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Pengukuran kepuasan nasabah merupakan hal yang seharusnya dilakukan 
suatu organisasi secara periodik untuk untuk lebih memantapkan keunggulan 
bersaingnya dengan kompetitor. Peningkatan kinerja yang dilakukan oleh petugas 
Bank sebagai petugas penyaji jasa serta pihak manajemen Bank Mandiri sebagai 
penyedia jasa perbankan, pada atribut yang tepat akan membawa dampak positif 
yaitu meningkatkan kepuasan nasabah. Namun sebaliknya, peningkatan kinerja 
pada atribut yang tidak tepat akan membawa suatu organisasi pada pemborosan. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kepuasan nasabah dengan 
mengunakan metode Importance Performance  Analisys dan diagram kartesius. 
Metode Importance Performance Analisys dapat digunakan untuk menentukan 
bobot pada kualitas layanan yang dipersepsikan (X) dan kualitas layanan yang 
diharapkan (Y) atas dasar lima dimensi kualitas pelayanan jasa yaitu reliability, 
responsiveness, assurance, empathy, dan  tangibles. Sedangkan metode diagram 
kartesius digunakan untuk mengidentifikasi prioritas perbaikan kinerja bagi 
perusahaan. 
Variabel penelitian yang digunakan adalah variabel kualitas layanan yang 
dipersepsikan, dengan simbol X dan variabel kualitas layanan yang diharapkan, 
dengan simbol Y. Populasi penelitian adalah nasabah Bank Mandiri KCP 
Surabaya Gubeng yang langsung berinteraksi dengan petugas penyaji jasa bank. 
Jenis data penelitian ini adalah data primer. Teknik penarikan sampel 
menggunakan metode accidental sampling, dengan jumlah responden 97 orang. 
Data penelitian didapat dengan menyebarkan kuesioner yang meliputi 
pertanyaan-pertanyaan yang mewakili 5 dimensi kualitas pelayanan jasa. 
Disamping itu, peneliti juga menambahkan beberapa butir pertanyaan yang telah 
diuji validitasnya dengan menggunakan metode korelasi product momentdari 
Pearson, dan reliabilitasnya dengan menggunakan metode Alpha Cronbach. 
Penelitian ini dilakuakan pada PT. Bank Mandiri KCP Surabaya Gubeng, 
dengan hasil yang diperoleh sebagai berikut : Tingkat kepuasan nasabah dilihat 
dari dimensi servqual pada petugas security, customer service, teller didominasi 
pada dimensi emphaty, dan tingkat kesenjangan/gap pada petugas security, 
customer service, teller adalah pada dimensi reliability, serta atribut-atribut yang 
dominan pada petugas security, customer service, teller adalah atribut reliability 1 
dan reliability 2  dimensi servqual yang perlu ditingkatkan. 
 
Kata Kunci : Kualitas layanan yang diharapkan, Kualitas layanan yang 
dipersepsikan, Importance performance analisys, Diagram kartesius 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1. Latar Belakang 
Lembaga keuangan seperti perbankan merupakan instrumen penting 
dalam memperlancar jalannya pengembangan dan pembangunan sektor 
ekonomi suatu bangsa serta pertumbuhan ekonomi dan stabilitas nasional ke 
arah peningkatan taraf hidup rakyat. Saat ini industri perbankan komersil 
telah memasuki persaingan berskala global, hal ini merupakan suatu 
tantangan yang harus dihadapi dan ditangani oleh bank komersil untuk 
dapat memberikan kontribusi dalam pembangunan bangsa melalui 
pemberdayaan ekonomi kerakyatan. 
Sebagai lembaga intermediasi, pihak perbankan membutuhkan 
kepercayaan dari masyarakat terutama nasabahnya sehingga kelangsungan 
sektor perbankan sebagai urat nadi perekonomian dapat terus berjalan. 
Untuk memperoleh kepercayaan dari masyarakat, maka sektor perbankan 
harus dikelolah secara profesional mulai dari strategi pelayanan, strategi 
pemesaran yang baik, strategi sumber daya manusia, dan strategi keuangan 
yang harus dikelola dengan prinsip kehati-hatian, serta perbankan juga harus 
inovatif dalam menciptakan produk yang sesuai dengan  kebutuhan 
masyarakat. 
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Meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah pesaing, menuntut 
setiap bank untuk memperhatikan kebutuhan dan keinginan nasabahnya 
serta berusaha memenuhi apa yang mereka harapkan dengan cara yang lebih 
unggul serta lebih memuaskan dari pada yang dilakukan oleh pihak bank 
pesaing lainnya, sehingga memperoleh keunggulan bersaing, sesuai dengan 
teori yang diungkapkan Lele (1991) yang mengatakan bahwa perusahaan 
menggunakan strategi untuk mengutamakan kepuasan pelanggan karena 
akan memperoleh beberapa keunggulan bersaing. Sehingga perhatian bank 
tidak hanya terbatas pada produk barang atau jasa yang dihasilkan saja, 
tetapi juga pada aspek proses, sumber daya manusia, serta lingkungannya. 
Sebagai langkah awal dari upaya mendefinisikan tuntutan nasabah, 
maka hal yang harus diperhatikan dan tidak dapat dipisahkan adalah 
ketersediaan informasi yang menyangkut persepsi dan harapan nasabah 
terhadap layanan yang ditawarkan oleh pihak bank. Untuk itulah perlu 
dilakukan analisis untuk mengetahui sejauh mana nasabah merasa puas 
dengan pelayanan yang diterimannya. Era sekarang ini yang ditandai oleh 
revolusi teknologi komunikasi dan informasi mengakibatkan terjadinya 
perubahan (change) yang luar biasa. Adanya kemudahan yang diperoleh 
dari komunikasi dan informasi muncul kompetisi yang sangat ketat yang 
berakibat pelanggan (customer) semakin banyak pilihan dan sangat sulit 
untuk dipuaskan karena telah terjadi pergeseran yang semula hanya untuk 
memenuhi kebutuhan, meningkat menjadi harapan (expectation) untuk 
memenuhi kepuasan. Sehingga bagi perusahaan perbankan, kunci kearah 
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profitabilitas bukan lagi volume penjualan melainkan kepuasan jangka 
panjang bagi pelanggan.  
Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan berkaitan erat. Kualitas 
memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan yang 
kuat dengan perusahaan. Ikatan seperti ini dalam jangka panjang 
memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan 
pelanggan serta kebutuhan mereka, dengan demikian perusahaan tersebut 
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dimana perusahaan 
memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan 
meminimumkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang 
menyenangkan. 
Penilaian akan kualitas layanan dikembangkan oleh Barry, 
Parasuraman dan Zeithaml (1990) yang dikenal dengan service quality 
(SERVQUAL), yang berdasarkan pada lima dimensi kualitas yaitu tangibles 
(bukti fisik), reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), 
assurance (jaminan) dan empathy (empati). 
Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian Konsumen 
terhadap tingkat pelayanan yang diterima (perceived service) dengan tingkat 
layanan yang diharapkan (expected service). Kepuasan pelanggan dalam 
bidang jasa merupakan elemen penting dan menentukan dalam 
menumbuhkembangkan perusahaan agar tetap eksis dalam menghadapi 
persaingan. Demikian pula dengan bisnis perbankan, merupakan bisnis yang 
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berdasarkan pada azas kepercayaan, masalah kualitas layanan (service 
quality) menjadi faktor penting dalam menentukan keberhasilan bisnis ini. 
Bank Mandiri sebagai salah satu bank terbesar di Indonesia tentunya 
telah memiliki pengalaman yang cukup banyak dalam menghadapi 
persaingan yang semakin ketat. Sebagai bank yang telah cukup lama dikenal 
oleh masyarakat luas, maka Bank Mandiri tentunya telah memiliki standar 
pelayanan yang diimplementasikan secara seragam di seluruh jaringan 
kantornya. Kualitas pelayanan merupakan hal penting yang harus 
diperhatikan. Sesuai dengan slogannya “Bank Mandiri Terdepan, 
Terpercaya, Tumbuh Bersama Anda“. Bank Mandiri KCP Surabaya Gubeng 
sebagai salah satu lembaga perbankan yang dipercaya masyarakat harus 
mampu memberikan pelayanan yang baik, fasilitas yang memadai, dan 
profesonalisme yang tinggi dari pegawai Bank Mandiri KCP Surabaya 
Gubeng sehingga dapat memberikan kepuasan bagi nasabah. Peningkatan 
kualitas pelayanan Bank Mandiri KCP Surabaya Gubeng dilakukan dengan 
dasar budaya Bank Mandiri yaitu TIPCE (Trust, Integrity, Profesionalisme, 
Customer fokus, Excellence) dan implementasi jiwa servis. 
Upaya peningkatan kualitas pelayanan oleh Bank Mandiri KCP 
Surabaya Gubeng bersifat inovatif, perspektif pelanggan, perspektif 
karyawan dan berorientasi pada servis/pelayanan untuk menciptakan 
kepuasan nasabah. Namun masih muncul pertanyaan, apakah hal tersebut 
dapat memberikan kepuasan bagi nasabah Bank Mandiri KCP Surabaya 
Gubeng bila dilihat dari lima dimensi pelayanan, yaitu tangibles (bukti 
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fisik), reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance 
(jaminan) dan empathy (empati). Bank Mandiri KCP Surabaya Gubeng 
perlu mengidentifikasi apakah pelayanan yang diberikan selama ini telah 
sesuai dengan harapan nasabah. Hal ini sebagai bukti perhatian Bank 
Mandiri KCP Surabaya Gubeng terhadap kepuasan nasabahnya. Apabila 
harapan nasabah lebih besar dari tingkat layanan yang diterima, maka 
nasabah tidak puas. Sebaliknya apabila harapan nasabah sama/lebih kecil 
dari tingkat layanan yang diterima, maka nasabah akan puas. Lima dimensi 
pelayanan tersebut, manakah yang paling dominan mempengaruhi kepuasan 
nasabah Bank Mandiri KCP Surabaya Gubeng. 
Hal inilah yang mendorong peneliti untuk mengetahui lebih jauh lagi 
tentang kepuasan nasabah setelah menerima pelayanan dari Bank Mandiri 
KCP Surabaya Gubeng, dengan ini bisa diketahui dimensi pelayanan 
manakah yang paling dominan memberikan kepuasan bagi nasabah. 
Penelitian ini diharapkan Bank Mandiri KCP Surabya Gubeng lebih 
meningkatkan lagi pelayanan yang belum dominan mempengaruhi kepuasan 
nasabah dan mempertahankan pelayanan yang dominan mempengaruhi 
kepuasan nasabah tentunya dengan tetap berlandaskan pada budaya bank 
mandiri, yaitu TIPCE. Sehingga dapat meningkatkan market share dan tetap 
eksis dikancah persaingan. Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti tertarik 
untuk mengadakan penelitian dengan judul “Analisis Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Kasus pada Nasabah Bank Mandiri 
KCP Surabaya Gubeng)” 
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1.2. Perumusan Masalah 
Berdasasrkan hal-hal yang dijelaskan diatas, maka dalam penulisan ini 
dirumuskan permasalahan sebagai berikut : 
1. Bagaimana tingkat kepuasan nasabah terhadap pelayanan yang diberikan 
oleh Bank Mandiri KCP Surabaya Gubeng ditinjau dari lima dimensi 
kualitas pelayanan (SERVQUAL), yaitu kehandalan (reliability), daya 
tanggap (responsiveness), jaminan (assurence), empati (empathy), serta 
bukti fisik (tangible) ? 
2. Bagaimana tingkat kesenjangan (GAP) antara pesepsi (pelayanan/kinerja 
petugas bank yang diterima nasabah) dengan harapan (kepentingan 
nasabah) yang terurai dalam service quality gaps terhadap pelayanan yang 
diberikan oleh pihak penyaji jasa Bank Mandiri KCP Surabaya Gubeng ? 
3. Atribut-atribut apa yang perlu dipertahankan dan ditingkatkan dalam 
memperoleh keunggulan yang kompetitif dalam hal pelayanan dalam era 
persaingan seperti sekarang ini ? 
 
1.3. Tujuan Penelitian 
 Penelitian ini bertujuan : 
1. Untuk mengukur tingkat kepuasan nasabah dilihat dari sudut dimensi 
kualitas layanan (SERVQUAL) yaitu, dimensi tangibles (bukti fisik), 
reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance 
(jaminan) dan empathy (empati). 
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2. Untuk mengetahui dan menganalisis tingkat kesenjangan (Gap) antara 
kualitas layanan yang dipersepsikan dengan kualitas layanan yang 
diharapkan nasabah. untuk petugas penyaji jasa Bank Mandiri KCP 
Surabaya Gubeng. 
3. Mengetahui dan menganalisis atribut-atribut yang harus dipertahankan 
serta ditingkatkan guna memberikan layanan yang terbaik bagi nasabah 
bank mandiri KCP Surabaya Gubeng. 
 
1.4. Manfaat Penelitian 
 Hasi penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat : 
1. Secara Praktisi 
Hasil Dapat dijadikan sebagai sumber informasi bagi pihak bank dalam 
usaha meningkatkan kualitas pelayanan supaya lebih memuaskan nasabah 
serta untuk mempertahankan tingkat pelayanan yang menguntungkan 
dimasa kini dan dimasa mendatang. Penelitian ini juga membantu pihak 
bank apabila ingin meningkatkan kepuasan nasabah dengan menekankan 
pada dimensi-dimensi service quality yang paling signifikan berpengaruh 
pada kepuasan nasabah. 
2. Secara Teoritis 
Sebagai referensi untuk penelitian dibidang kulaitas pelayanan jasa 
perbankan dimasa yang akan datang dan sebagai bahan untu menambah 
khasanah pustaka dibidang pemasaran berdasarkan penerapan yang ada 
dalam kenyataan. 
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